Reykjavikurborg
Pjénustu- og nyskdpunarsvid

Reykjavik, 16. febraar 2022
PON21070032

Til Borgarrads; mannréttinda-, nysképunar- og lydraedisrads; menningar-, iprétta- og
tomstundarads; skipulags- og samgoéngurads; skola- og fristundarads; velferdarrads;
umhverfis- og heilbrigdisrads; Fjélmenningarrads; iblarads; ofbeldisvarnarnefndar;

6ldungarads; Barnaverndarnefndar og adgengis- og samradsnefndar i malefnum fatlads folks.

Radhusi Reykjavikur

Efni: Oskad eftir umsdgnum vid drégum ad endurskodadri pjonustustefnu
Reykjavikurborgar og adgerdarasetlun

pjénustustefna Reykjavikurborgar var sampykkt arid 2016 og markadi hun péattaskil i
pjonustuveitingu. Innleiding hennar er langtimaverkefni og til pess ad bregdast vid kviku
umhverfi samtimans hefur pjonustustefnan verid endurskodud og er nt 6skad eftir umsdgnum
vid drogum ad endurskodadri pjonustustefnu Reykjavikurborgar sem og drogum ad
adgerdaraatlun.

Helstu markmid pjonustustefnunnar eru fagmennska, notendamidud pjénusta og skilvirkni.

Frestur til ad skila umségnum er til 10. mars 2022.

F.h. pjénustu- og nysképunarsvids

T

4

Oskar J. Sandholt
svidsstjori Pjonustu- og nyskopunarsvids

Hjalagt eru drég ad uppfeerori pjéonustustefnu Reykjavikurborgar og drég ad adgerdarastiun.
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Pjonustustefna
Reykjavikurborgar

Drég ad stefnu



Leidarljés

Reykjavikurborg er pjénustuadili sem leggur
aherslu 4 a0 veita borgarbium adgengilega,
fiolbreytta og framurskarandi pjonustu.

Steerstur hluti starfsemi Reykjavikurborgar

felst i pjonustu med einum eda 60rum heetti.

Ibaar borgarinnar, fyrirtaeki og gestir eru
pbannig vidskiptavinir hennar og eiga ad vita
hvers peir geta vaenst pegar peir szekja
bjonustu. Allt starfsfélk borgarinnar parf ad

vera samstiga i pvi a0 veita g6da pjénustu.
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Pjénustustefna Reykjavikurborgar lysir
samraemdri syn borgarinnar 4 pad hvad
bjonustuveiting snyst um. Pannig nytist hun
starfsfélki vid dagleg storf um leid og hin
setur viomid og maelikvarda um pjénustu

borgararinnar almennt.
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Leidarljés

Pjénustulund

Vid tokum hlylega & moti
vidskiptavinum og komum fram
vid pa af virdingu. Vid sinnum
vidskiptavinum fljott og vel og
leitum lausna og leida i peirra

bagu.

Framurskarandi

Vid synum frumkvaedi og komum
avallt til méts vid vidskiptavini
okkar. Vid leggjum okkur fram vid
ad bjoda upp 4 jakvaeda
bjéonustuupplifun med

framurskarandi pjénustu.

Adgengileg

Vid veitum adgengilega pjénustu,
hvort sem er i gegnum stafraenar
lausnir eda par sem notandinn er

hverju sinni.



Markmid
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Pjéonustustefna Reykjavikurborgar skiptist i prji meginmarkmid sem hvert og eitt 4 ad tryggja
gbdda og skilvirka pjénustu vid notendur hennar.

Fagmennska

felst i pvi ad pjonusta er sérhaefd
og til stadar sé mikilveeg
fagkunnatta sem flétta parf inn i
alla starfsemi borgarinnar og

geedastyra.

Notendamidud pjonusta

felst i pvi ad pjonustu skal hanna
og skipuleggja ut fra pérfum og

sjonarhorni notenda hennar.

Skilvirkni

felst i pvi ad pjénustuveiting gangi
greidlega fyrir sig og ad einfalt sé
fyrir notendur pjénustu ad bera

sig eftir henni og nyta sér hana.
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1. Fagmennska

1.1

Stodugt skal hugad ad pvi ad
samraema pjonustuveitingu milli
svida, stofnana og hverfa

borgarinnar.

1.2

Starfsfolki sé tryggd fraedsla, timi
og adstada til ad standa undir
beirri abyrgd sem felst i pvi ad

veita géda pjénustu.

1.3

Setja skal meelikvarda a gaedi
bjonustu og peim fylgt eftir med

markvissum haetti.
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2. Notendamidud pjonusta

2.1

Tekio sé mid af pvi ad notendur
eru 6likir og hafa élikar parfir.
Reykjavikurborg hanni og
skipuleggi pjénustu med
notendur i huga og taki tillit til

barfa peirra og adstaedna.

2.2

Virkt samrad skal hafa vid
notendur pjénustu vid Gtfaerslu
hennar svo hun lagi sig st6dugt ad

borfum peirra.

2.3

Pjénustu skal haga pannig ad
hana megi veita sem naest
notandanum par sem hann er

hverju sinni.
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3. Skilvirkni

3.1

Avallt skal lita 4 sjalfsafgreidslu
vid pjénustuveitingu i gegnum

stafreenar lausnir sem fyrsta kost.

3.2

Pjénustuveiting skal vera skilvirk
og adgengileg pannig ad einfalt sé
fyrir notendur ad bera sig eftir og
fa pjonustu an pess ad purfa ad

hafa mikla innsyn i borgarkerfid.

3.3

Hafa skal yfirsyn yfir alla
bjonustuna, fra upphafi til enda.
Lita skal 4 pjonustuna &

heildraeenan hatt.



Ordskyringar O'?GG

Med Reykjavikurborg eda borginni i stefnu pessari er att vio sveitarfélagio Reykjavikurborg sem og 6ll svio pess,

rad og nefndir, deildir, stofnanir, starfseiningar, kjérna fulltraa, fyrirteeki og byggdasamldg i meirihlutaeigu pess.

Med notendum er att vid alla sem bera sig eftir og piggja pjénustu hja Reykjavikurborg. betta eru ekki einungis
ibaar borgarinnar heldur szkja til deemis innlendir jafnt sem erlendir gestir gjarnan einhvers konar pjénustu til
hennar og eru i samskiptum vid starfsfélk borgarinnar. Starfsfélk borgarinnar geta einnig verid notendur, enda er

starfsfélk borgarinnar i mérgum tilfellum ad pjénusta annad starfsfélk.

Med stafreenum lausnum er att vid pjonustuveitingu i gegnum stafreen kerfi 4 bord vid vefsidur, smaforrit i simum
og snertiskjai sem settir eru upp 4 starfsstddvum. | pessu felst ad notendur geti nytt sér stafraena ferla til ad

nalgast pjonustu og afgreida erindi sin sjalfir med einféldum haetti, til hsegdarauka baedi fyrir pa og borgarkerfid.



Endurskodun og framkvaemd markmida OQO'G

Til ad tryggja ad markmid stefnunnar nai fram
a0 ganga skal gera adgerdaaaetlun til tveggja
ara i senn. Pjonustu- og nyskdpunarsvio ber
abyrgd a gerd og framkvaemd

adgerdarazetlunar.

Mannréttinda-, nysképunar- og lydreedisrad
ber abyrgd & mati & arangri. Endurskoda skal
bjonustustefnu Reykjavikurborgar a fimm ara

fresti eda oftar ef tilefni er til.



Abyrgd OQO.G

1. Borgarstjorn og borgarstjori bera heildarabyrgd a pjonustustefnu borgarinnar og

endurskodun hennar.

2. Fagrad bera abyrgd a pvi ad pjonustustefnan sé hofd ad leidarljési vid stefnumétun og

akvarodanir.

3. Pjénustu- og nyskdpunarsvid ber abyrgd a framkvaemd pjénustustefnunnar, ad gerd séu

bjonustuvidmio og ad framkveemdar séu reglulegar geedamaelingar a st6du pjénustuveitingar.

4. Stjérnendur bera abyrgd a pvi ad farid sé eftir leidarljésum, markmidum og
bjonustuvidmidum i samraemi vid pjénustustefnu og ad starfsfolk hafi pekkingu og adstddu til

ad uppfylla markmid hennar.

Pjonustuveiting skal einnig vera i samraemi vid adrar stefnur og gildi borgarinnar svo sem upplysingastefnu, mannréttindastefnu og

sidareglur. Pjonustustefnan stydur vid adra stefnumoérkun og skuldbindingar borgarinnar og byggja skal a henni par sem vid a.
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Pjonustustefna
Reykjavikurborgar

Adgerdaazetiun
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Inngangur 0'?60

Adgerdir i adgerdaazetlun eiga ad stydja vid framkveemd pjénustustefnu Reykjavikurborgar. betta eru

adgerdir sem eru hugsadar til tveggja ara en verda endurskodadar med reglubundnum heetti. Adgerdirnar

falla allar undir prja meginmarkmid stefnunnar.

1. Fagmennska
2. Notendamidud pjénusta

3. Skilvirkni
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Yfirlit yfir adgeroir

L

FAGMENNSKA

1.1 Kynning & pjénustustefnu og

adgerdaazetlun

1.2 Namskeid fyrir starfsfélk um

bjonustuveitingu

1.3 bréa og innleida ,pjénustuskref”

1.4 bréa og innleida vidomid fyrir

pjénustu borgarinnar

1.5 Anaegjumzelingar 4 helstu

pjonustupattum

2

NOTENDAMIDUD bJONUSTA

2.1 Stafreen umbreyting 4 pjénustu

Reykjavikurborgar

2.2 Namskeid i notendamidadri honnun
2.3 Gaedamat: Markmidid alltaf ad baeta

bjonustu

3

SKILVIRKNI

3.1 Kortlagning & pjonustuupplifun innri

og ytri vidskiptavina borgarinnar

3.2 Samraeming & framlinupjénustu
Reykjavikurborgar

3.3 bréa afram dbendingavef
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1. Fagmennska %R

1.1 Kynning a pjonustustefnu og adgerdaazetiun

Mikilvaegt er ad uppfaerd pjonustustefna og ny adgerdasaetlun séu kynntar fyrir 6llu starfsfélki. Pad verdi gert med kynningum 4 starfsst6dum

og i gegnum midla eins og Workplace. Upplysingaefni um stefnuna verdi adgengilegt fyrir allt starfsfélk & innri vef.

1.2 Namskeid fyrir starfsfolk um pjonustuveitingu
Ollu starfsfélki verdi gefinn kostur 4 ad saekja namskeid i pjénustuveitingu. A namskeidinu verdi 16gd ahersla 4 pjénustuvidmoét og

bjonustuupplifun.

1.3 Préa og innleida ,,pjonustuskref
Préud verdi pjalfunarazetlun fyrir starfsstadi. Azetlunin verdur sett upp sem skref. bjénustuskrefin eru i raun samansafn gatlista sem er skipt upp
i nokkur skref (mdgulega 3-5 skref). | hverju skrefi er akvedinn fjoldi adgerda (mdgulega 10-20 adgerdir) sem starfsstadur parf ad innleida i

sinni pjonustu. Veitt er vidurkenning fyrir hvert skref sem lokid er.
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1. Fagmennska Y%

1.4 bréa og innleida viomid fyrir pjonustu borgarinnar

Skilgreind verdi viomid fyrir pjénustu borgarinnar. Vidmidin segja til hvernig pjénustu borgin vill veita. Fyrirmynd af vidmidum er 15 gédar

pbjénustur®.

1.5 Anzegjumaelingar 4 helstu pjénustupattum

Framkveemdar verda reglulegar 4nzegjumaelingar a helstu pjénustupattum medal vidskiptavina borgarinnar.
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2. Notendamidud pjonusta %R

2.1 Stafreen umbreyting a pjonustu Reykjavikurborgar
Stafreen umbreyting og rafvaeding pjonustuferla er mikilveegur lidur i pvi ad baeta pjénustu vid ibua Reykjavikur. Markmidid er ad faera pjon-
ustuna naer ibGanum med pvi ad bjéda upp a rafreenar umséknir, adgengilega honnun og mannlegt viomét i stad umsékna & pappirseydu-

bl6dum. Unnid verdur ut fra adferdafreedi notendamidadrar hénnunar og pjénustuferlar endurhannadir.

2.2 Namskeid i notendamidadri honnun

Bodid verdur upp 4 namskeid i notendamidadri hénnun fyrir starfsfélk Reykjavikurborgar. A namskeidinu verdur farid i gegnum allan feril

notendamidadrar hdnnunar.

2.3 Gaedamat: Markmidid alltaf ad baeta pjonustu

Framkvaemdar verda innri Gttektir par sem lagt verdur mat 4 adgengileika pjénustu og geedi. Mat verdur framkvaemt ut fra fyrirliggjandi

gatlistum. Adgengi ad rymum hja starfsstodum, adgengi ad upplysingum eda pjénustu & stafreenum midlum o.s.frv.
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3. Skilvirkni Ons

3.1 Kortlagning a pjonustuupplifun innri og ytri vidskiptavina borgarinnar
Kortlagt verdur hvar er haegt ad baeta pjénustuupplifun, t.d. med ferdlagi vidskiptavinarins i gegnum borgarkerfid. Notast verdur vid vidmid um
gbéda pjoénustu. Helstu pjonustukedjur i pjéonustuveitingu borgarinnar verda kortlagdar og teiknadar upp med pad fyrir augum ad greina

sarsaukapunkta og taekifeeri i pjéonustuveitingu.

3.2 Samraeming a framlinupjénustu Reykjavikurborgar

Verkefni sem midar ad pvi ad auka samraemi i framlinupjénustu borgarinnar. Skilgreint verdur hvada starfsemi og pjonustu skuli samraema, s.s.
vardandi 4synd, gaedavidmid, rédd (tone of voice) o.s.fr.v. | framhaldinu verdur unnid ad pvi ad samraema pa starfsemi. Hluti af peirri vinnu
verdur ad gera pjonustuver markvisst ad fyrsta viskomustad borgaranna pegar sétt er um pjénustu, med pad ad markmidi ad afgreida mal i

fyrstu snertingu.

3.3 Préa afram abendingavef
Unnid verdur ad pvi ad proa virkni abendingavefs med pad ad markmidi ad auka notkun hans. Méta parf skyra ferla og verklag vardandi

medhdndlun dbendinga.
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